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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo final brindarle a la empresa Lozada Viajes,
herramientas para llevar adelante una implementacion tendiente a optimizar sus procesos
intrinsecos con el fin de aumentar su rentabilidad en un 40% para el afio 2022 utilizando
una estrategia de crecimiento para eficientizar su seguimiento y post crecimiento de sus
franquicias. Dicha implementacion se planted en respuesta a la deficiente comunicacion
interna como a la falta de profesionales capacitados que generar motivacion u incentivo
hacia sus pares eficientizando las tareas empresariales, mejorando la relacién con las
franquicias aumentando sus ventas.

Dicha implementacion le generara a la empresa una inversion de $914.400,12 para
su puesta en marcha, pero a su vez, una utilidad de 37,38%. Lo cual se puede resumir en
pocas palabras que dicho reporte de caso es totalmente viable como recomendable de
llevarse a cabo y replicarse debido a la poca inversion a realizar en relacion a la utilidad
que la misma le repercutira a la organizacion. Sin embargo, cabe aclarar que todo lo citado
anteriormente se lo buscard lograr en el horizonte de tiempo planteado teniendo como
consideracion el estudio de las variables externas a la organizacion.

Palabras Claves: plan estratégico, estrategia de crecimiento, gestion de franquicia,

mejoramiento de procesos intrinsecos, plan de franquicia Lozada

Abstract

The purpose of this work was to provide Lozada Viajes with tools to carry out an
implementation aimed at optimizing its intrinsic processes in order to increase its
profitability by 40% by 2022, using a growth strategy to streamline its monitoring and
Post growth of your franchises. This implementation was raised in response to poor
internal communication as the lack of trained professionals to generate motivation or
incentive to their peers by improving business tasks, improving the relationship with
franchises increasing sales.

This implementation will generate an investment of $ 914,400.12 for the company
to start up, but at the same time, a profit of 37.38%. This can be summed up in a few
words that said case report is totally viable as recommended. to be carried out and

replicated due to the little investment to be made in relation to the utility that it will have
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on the organization. However, it should be clarified that all the aforementioned will be
sought to achieve in the time horizon proposed considering the study of variables external

to the organization
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Introduccion

En el presente trabajo, se analizard la organizacion Lozada viajes,
autoproclamada empresa y al mismo tiempo familia.

Se analizara cual es la forma en que manejan el seguimiento de sus franquicias, y
por consiguiente se tratara de implementar una planificacion estratégica basada en
estrategias de crecimiento para dicho caso de estudio, con el fin de poder aplicar los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera para brindar herramientas con las cuales
se pueda eficientizar dicho proceso generando utilidades para la organizacion

Los principios de la organizacion se remontan a 1987, momento en el cual Cecilia
Trigo de Lozada abrid, junto a su marido Facundo Lozada, su agencia de viajes en
Cordoba, a la que llamaron Lozada Viajes. A partir de 1990 comienzan a trabajar
activamente en la empresa los hijos de la familia pudiendo asi expandir su estructura. Méas
adelante, en 2004, se abren las primeras 3 sucursales, dos en la Provincia de Cérdoba y
la tercera en la Provincia de Buenos aires. Finalmente, en 2014, Juan Cruz Lozada toma
las riendas de la empresa, renovando el equipo de trabajo y la gestion empresarial.

Hoy en dia, 2019, Lozada Viajes es la red de franquicia de agencias de viajes mas
grande del pais la cual trabaja en unidad por alcanzar los objetivos institucionales, sobre
todo con el firme proposito de ser un medio que permita el desarrollo de los proyectos y
el crecimiento personal de cada uno de sus colaboradores internos.

La empresa cree firmemente en que viajar es una necesidad, es por esta razon que
desea y trabaja dia a dia para que las personas viajen y se deleiten con la maravillosa
diversidad del mundo.

La estrategia de Lozada Viajes se centra en el Liderazgo de innovacion en la
gestion, como asi también uno de sus principales objetivos es conquistar la excelencia.

Lo que se pretende en el siguiente trabajo es realizara un andlisis minucioso con
el objetivo de investigar y lograr obtener una vision amplia de la empresa con el fin de
encontrar aspectos a mejorar o fallas en los sistemas. Para ello, se aplicaran los
conocimientos adquiridos de manera tedrica-practica obtenidos a lo largo de la carrera,
con el fin de poder plasmarla a la realidad de la empresa.

En su actualidad, 2019 , Lozada viajes cuenta con una planificacion estratégica de
crecimiento y expansion buscando una aumento de franquicias para 2022, entre otros
tantos objetivos / metas, lo que se puede observar de dicha empresa es un contradiccion

por parte de la misma, ya que la gestion hacia las franquicias se realiza de una manera
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ineficiente, por lo tanto el gran problema con lo que la empresa cuenta es tratar de
expandir sus franquicias y cumplir su planificacion estratégica sin antes haber corregido
la gestion y el seguimiento de las que actualmente tiene.

Una de las maneras para evidenciar el mal gestionamiento que Lozada Viajes tiene
hacia sus franquicias es a través de la independencia que la casa madre le otorga a las
misma. Dicha independencia se ve en su accionar diario, entre estas se encuentra:
seleccion y manejo del personal de sus colaboradores internos, manejo de su
administracion y contaduria interna, manejo de redes sociales y relaciones publicas, entre
otras, es necesario mencionar que la casa madre solo brinda los servicios externos de
soporte, como marketing, disefio, calidad, recursos humanos, expansion y startup solo en
el momento en que las franquicias los necesiten. Este sistema de gestion que la empresa
cuenta desencadena una seria de ineficiencias en los distintos procesos de la organizacion,
afectando no solo a las franquicias en si, sino en la organizacion en su total. Al dia de hoy
Lozada sigue utilizando este sistema de gestion por lo tanto alcanzar las metas planteadas
en la planificacion estratégica serd imposible.

A continuacion, se presentaran antecedentes tedricos para sustentar el diagndstico
de la situacion. El siguiente antecedente demuestra que, si el franquiciado como los
franquiciantes tienen una buena relacidon y un adecuado sistema de gestion, la empresa
prosperara y mejorara en todos sus procesos.

La franquicia aporta numerosos beneficios, tanto a los franquiciadores como a los
franquiciados. Por ello, conocer bien sus caracteristicas, claves y funcionamiento es
esencial a la hora de decidirse a entrar a formar parte de esta formula empresarial. La
franquicia es mucho mas que un sistema de distribucidn: es un sistema de expansion que
ha revolucionado las técnicas tradicionales de distribucion. Da una mirada global del
negocio, incluyendo la marca, el saber hacer y el soporte. Mediante la entrega de procesos
y manuales, el ofrecimiento de capacitaciones comerciales de gestion continuas y la
realizacion de controles a toda la red, el franquiciador mantiene canales de comunicacioén
fluidos para sobrepasar cualquier inconveniente. Todo esto con el objetivo de que el
franquiciado se concentre en la captacion, atencion de clientes y cierre de ventas, es decir,
en la optimizacion del negocio, respondiendo asi a las tendencias del mercado,
especializacién comercial, optimizacion de gestion (para buscar eficiencia) y asociacion
(economias de escala, las cuales no las logran los otros sistemas). (MOSQUERA

MUNOZ2, 2010)
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Las razones por la cual se realiza el siguiente estudio es debido a poder tratar de

brindar un abanico de soluciones a dicha empresa, con el fin de cumplir con los objetivos.

Como se menciond anteriormente, la empresa Lozada viajes cuenta con una

ineficiencia en la gestion hacia sus franquicias y esto desencadena en problemas e
inconvenientes dia a dia.

El fin de dicho trabajo le proporcionara a la empresa una gran ventaja competitiva

en comparacion con sus competidores, le ayudard a mejorar sus procesos internos y le

servira para generar una solida y prolongada relacion con sus franquicias.

Analisis de la situacion
En el siguiente apartado se explicara la situacion de la empresa tanto interna, como

externa, en dicho analisis se utilizando herramientas tedricas-practicas para asi, poder
determinar en qué situacion se encuentra la empresa.

Se comenzara haciendo un analisis externo, a través de la herramienta PESTEL,
la cual la misma brindara suficiente informacidn sobre como esta parada la empresa frente
al entorno. Y por ultimo se analizara la empresa desde el interior a través de los siguientes
elementos tedricos, estos son: FODA, CADENA DE VALOR y 5 FUERZAS DE
PORTER.

El fin del siguiente andlisis, es recolectar suficiente informacion, con el objetivo

de solucidn el problema planteado.

Andlisis externo
El andlisis del entorno consiste en la identificacion y evaluacion de

acontecimientos, cambios y tendencias que suceden en el entorno de una empresa y que
estan mas alla de su control, por esta razon se realizara un anélisis del macro entrono de
la industria de turismo, con el fin de poder identificar como afecta el mismo en la empresa.

A continuacion, se realizard un analisis PESTEL, el cual, el objetivo de esta
herramienta es analizar los aspectos politico, econdmicos, legal, social, tecnolégico y
ecologico del pais, para poder relacionarlos con la empresa.

> Politico y legal:

Unas de las tantas medias que el gobierno de Macri tomo para hacerle frente al

gran problema que venimos acarreando a lo largo de los afios, el cual es la devaluacion

de la moneda nacional, fue generar un impuesto al consumo de los argentinos en el
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exterior. Esta medida afecta de forma directa a las empresas de turismo, ya que, les
generara al turista un gasto extra que antes no lo tenian, afectando de forma directa la
decision de viajar o no.

Otra medida que tomo el gobierno de turno es habilitar una nueva empresa de
vuelo Low Cost su nombre es JetSmart tal como lo muestra el diario CLARIN (2019). La
nueva empresa dispone de vuelos locales y también internacionales, "con destinos como
Uruguay, Pert, Paraguay, Chile y Brasil". Algunos de estos tramos podran ser operados
desde el interior del pais, por un periodo de 15 anos. Esta medida genera grandes
beneficios a las empresas de turismo, ya que, pueden ofrecer paquetes turisticos a precios
mas accesibles, teniendo alcance a nuevos segmentos de mercado.

La financiacién de bajo costo para empresas PYMES es otra medida que tomo el
actual Gobierno de la Nacion, Jueguen (2019), esta medida consta en otorgar 100.000
millones de pesos a tasas subsidiadas. Esta medida es un gran suspiro a las empresas de
mediano y gran tamafio, ya que, una financiacidon a bajo costo les brinda flexibilidad en
su accionario diario, ademas de poder afrontar sus deudas tanto a corto como largo plazo.

Otra medida planteada por el gobierno es la Extension de autovia, CSIS (2015),
el objetivo de esta medida es generar un transporte seguro y de alta velocidad por el pais.
Dicha medida influye positivamente en las empresas de turismo debido que,
anteriormente pudimos observar que los medios de transporte mas habituales era vias
aéreas generando un gran desembolso por parte del cliente, hoy en dia, estas medidas
motivan y posibilita a dichos clientes en conocer todos los puntos del pais de una forma
mas econdmica.

> Econdmico:

Este aspecto es uno de los mas relevantes, debido a que afecta de forma directa
al funcionamiento de la empresa, es decir en su accionar diario. A continuacion, se tocaran
los temas econdomicos mas importantes que afectan a las empresas de turismo, estos son:
la inflacion y devaluacion.

El impacto de un tipo de cambio alto, sumado a la pérdida de poder adquisitivo en
pesos debido al atraso de los salarios, afecta de forma directa al turismo del pais, debido
a esto, menos argentinos viajan al exterior y mas extranjeros llegan.

La devaluacién de la moneda argentina con respecto a los ddlares americanos
afecta rotunamente en las empresas de turismo ya que todos los paquetes de viajes al
exterior estan dolarizados (viajes, excursiones, comidas, hoteles, transporte interno, etc)

generando asi una suba de sus precios, influyendo directamente en el consumo del cliente
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hacia las empresas, tal como lo muestra el autor del diario infobae Gasalla, (2018) el
porcentaje de devaluacion en lo que lleva del afio es del 110,3%. Esto demuestra que los
precios que manejaban las empresas turisticas aumentaron rotundamente, por lo tanto,
hoy en dia los ciudadanos argentinos se replantean viajar al exterior optando por hacer
turismo interno.

Dicha devaluacion afecta al ciudadano argentino que quiere salir del pais, pero
afecta de forma positiva a ciudadanos no residentes que quieren hacer turismo en el
interior de argentina, debido a que le sale mas econdmico realizarlo. Como muestra el
INDEC, (2018), se estimaron 339,2 mil llegadas de turistas no residentes a la Argentina,
con un incremento interanual de 25,7%, como asi también se puede observar que la salida
de ciudadanos argentinos al exterior alcanz6 un total de 376,8 mil, cifra que registro un
descenso interanual de 20,3%.

Otro aspecto econdmico que afecta a las empresas de turismo es la inflacion con
un 47 % anual, como se muestra DIARIO POPULAR (2019) esto genera una suba
constante de los precios, afectando de forma directa al consumidor final. La realizacion
de viajes es considerada un bien de alto lujo por lo tanto si los precios suben y el salario
no sube a la par, como lo que esta pasando hoy en dia, el cliente se impedira realizar dicho
“lujo” afectando de forma directa la rentabilidad de la empresa.

> Social:

Este aspecto influye de manera positiva en las empresas de turismo, ya que, en el
siglo donde se encuentra inmerso la empresa es un siglo donde viajar es un motivo de
felicidad, conectarte con gente, descubrir nuevas experiencias, aprender, etc.

Hoy en dia, 2019, existe una tendencia a realizar intercambios estudiantiles, Work
and Travel, entre otros, esto se ve muy a menudo sobre todo en los jovenes, ya que les
brinda una experiencia Unica e inolvidable. Unas de las grandes razones por la cual la
sociedad de hoy en dia esta entusiasmada por viajar es gracias a la globalizacion, gracias
a ella todo el mundo esta en permanente contacto.

> Tecnolodgico:

En esta época, este aspecto cumple un papel fundamental en las empresas de
turismo. Los avances tecnologicos avanzan dia a dia y es de vital importancia que las
empresas puedan seguirle el ritmo, caso contrario se volveran obsoletas y el cliente dejara
de optar por ella. Los aspectos donde las empresas de turismo deben poner atencidén son:

El uso de herramientas de big data, esta herramienta es cada vez mas necesario en

el ambiente turistico, ya que, te permite conocer al cliente de una forma mas profunda

UES 21


SOFÍA RINERO
72740000000044337
revisar las citas. 


pudiendo identifica sus gustos, necesidades, expectativas, etc. Esta increible herramienta
es necesaria para acercarse al turista digital.

Otro aspecto importante a tener en cuenta es contar con un software agil para la
gestion. Contar con un de estos le otorga a la empresa una mayor eficiencia en sus
procesos, ademads, le brinda herramienta de gestion de reservas online, compra de
paquetes, entre otras, todo esto de una maneras mas rapida y agil

La importancia de las redes sociales sigue siendo unos de los pilares
fundamentales en las empresas de turismo debido a que todas las promociones y
estrategias de marketing pasan por alli, por lo tanto, nunca se deben dejar de lado.

Un instrumento que las empresas de turismo estan implementando es la realidad
virtual y aumentada, esta herramienta le ofrece al cliente una experiencia Gnica. Unos
ejemplos de esto son: visitas virtuales a museos, experiencias gastrondmicas, etc.

Por tltimo, la importancia de las aplicaciones. En un mundo cada vez mas digital
y en constante cambio es de suma importancia tener la posibilidad de brindarle al cliente
varias formas de conectarse con la empresa.

> Ambiental:

Hoy en dia, 2019, la influencia de la sociedad hacia el cuidado del medio
ambiente es cada vez mayor, debido a esto el gobierno de la nacion, esta haciendo una
campaiia publicitaria fomentando la visita a lugares naturales, como, por ejemplo: las
cataratas del Iguazu, el cerro de 7 colores, el camino de los siete lagos en el sur, etc, por

ende Lozada viajes no tendria que perder de vista dicho factor.

Analisis interno: 5 fuerzas de Porter.
A continuacion, se realizara el analisis de las 5 fuerzas de Porter la cual, el objetivo

de esta herramienta es poder determinar la intensidad de la competencia y rivalidad en

una industria, para asi poder determinar el atractivo de la misma. Ademas, te permite

desarrollar un marco de analisis de la competencia dentro de una empresa, para asi poder
desarrollar una estrategia de negocio.

> Competiros potenciales: En el sector donde las industrias de

turismo se desempefian, es un sector con barreras de entrada muy bajas, debido a

que hoy en dia con el tema de las aplicaciones, internet, el acceso a dicho mercado

es relativamente facil, al punto de poder crearte un negocio desde tu casa

ofreciendo el mismo servicio.
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> Competidores del sector: La rivalidad que existe entre los
competidores del sector es muy alta y competitiva, por lo tanto, la empresa debe
estar contantemente alerta a los cambios del mercado, para asi poder generar una

ventaja competitiva y poder diferenciarse de sus competidores directos.

A continuacion, se nombraran los competidores del sector de Lozada viajes, como
para tener idea y hacerse una nocion de cudles son los competidores que esta industria
tiene:

Despegar viaje. Esta empresa cuenta con un buen posicionamiento en el mercado,
su principal medio de llegada es a través de medios online, pero también cuenta con
canales fisicos (6 franquicias en Cordoba)

Almundo. Es un competidor que posee canales online y offline, como asi también
cuenta con un sistema de franquicias.

Ola/ Transatlantico. Este competidor se centra en vender viajes al por mayor
(mayorista), pero también cuenta con canales online y offline (minorista), no presenta
tanta participacion en el mercado, por lo tanto, tiene poca presencia.

TDH. Cuenta con canales offline con franquicias en crecimiento (52
aproximadamente).

Grupo GEA. Pool de agencias de viajes, canales offline (mas de 350 agencias
adheridas en argentina, principalmente se encuentran en la ciudad de Buenos Aires).

Agencia de viajes de diferentes aerolineas. Competencia activa tanto en canales
online como offline.

> Competidores sustitutos: Los competidores sustitutos de la
industria son muchos, estos competidores realizan la misma actividad que
la empresa, pero lo hacen de una manera totalmente virtual, por lo tanto,
son considerados sustitutos, ya que, no cuentan con ventas offline como
TDH, grupo GEA, Lozada viajes, etc. Alguno de los tantos competidores
sustitutos que se encuentran en el mercado son: Turismocity, kiwi, Sky
scanners, etc.

> Poder de negocios de los clientes: Las empresas de turismo,
que a su vez, cuentan con un sistema de franquicias ej. Lozada Viajes,
TDH, entre otras, cuenta con dos grupos diferencias de consumidores, por
un lado, se encuentra las franquicias que consumen la marca, y por otro

lado se encuentra los viajeros, quienes consumen la experiencia de viajes.
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Con respecto a las franquicias las empresas tienen un alto poder de negociacion,
ya que, tiene relacion directa con la misma, brindale diferentes métodos y forma de
accionar.

En cuanto a los clientes (consumidores de viajes) el poder de negociacion no es el
mismo con respecto al de las franquicias, ya que, al ser el entorno tan competitivo los
clientes finales pueden optar por diferentes medios/empresas para satisfacer sus
necesidades.

> Poder de negociacion de los proveedores: Este poder de
negociacion es bajo, debido a que las industrias de turismo no cuentan con
ningun tipo de stock. Cuneta con un sistema muy parecido al Just inTime,
esto le permite a la empresa realizar el proceso de comprar un ves que el
cliente esté dispuesto a adquirir el producto, por lo tanto, la presion de los

proveedores hacia la empresa no es significante.

Analisis interno.: Cadena de valor
La cadena de valor una herramienta de andlisis estratégico que ayuda a determinar

la ventaja competitiva de la empresa.

Con la cadena de valor se consigue examinar y dividir la compafiia en sus
actividades estratégicas mas relevantes a fin de entender como funcionan los costos, las
fuentes actuales y en que radica la diferenciacion. Dicha herramienta esta divida en dos
actividades, las cuales son actividades de soporte y actividades principales.

Las primeras estan enfocadas, como lo dice la palabra, a ayudar a las actividades
principales para ser lo mas eficientes y solventes a la hora generar el producto o brindar
un servicio. Y las segundas estan enfocadas a la preparacion y elaboracion del producto
o servicio propiamente dicho.

> Actividades de soporte:

Direccion de recurso humano: Lozada Viajes es una empresa que le otorga gran
valor a su capital humano y prioriza su bienestar y desarrollo, es por ello que, trabaja con
el firme propdsito de ser un medio que permite el desarrollo de los proyectos y el
crecimiento personal de cada uno de sus colaboradores internos.

El proceso de reclutamiento de la empresa se hace principalmente a través de
referidos del rubro y, en algunas ocasiones, también a través de publicaciones en redes

sociales o medios especializados. Los principales requerimientos para su publico interno
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se pueden dividir en tres ejes principales: Conocimientos técnicos en turismo, experiencia
en ventas, viajes realizados.

Las entrevistas laborales son realizadas generalmente por el encargado del area de
la vacante, aunque puede solicitar apoyo al Area de Recursos Humanos tanto para la
entrevista laboral como para completar el proceso de reclutamiento e induccion.

Cabe destacar que la empresa Lozada Viajes posee acuerdos comercial-
académicos con diversas universidades, de acuerdo con los cuales los alumnos de estas
ultimas realizan sus practicas profesionales en la organizacion.

Una vez parte de la empresa, los colaboradores internos de Lozada Viajes tienen
la posibilidad de constante capacitacion mediante su propio Campus Virtual, al cual
tienen acceso todos los miembros de la red de franquicias y en el cual se encuentran
cargados diversos contenidos, como, por ejemplo, capacitaciones del GDS Amadeus,
capacitaciones de cadenas hoteleras, capacitaciones sobre destinos, capacitaciones sobre
técnicas de ventas, etc.

Desarrollo de las tecnologias: Las tecnologias que Lozada viajes cuenta son:

- la herramienta Google para la administracion de correos
electronicos, licencia como G suite (drive, otros), etc.

- Software administrativo, contable, y comercial para la casa central,
la casa fundadora de y el resto de las franquicias.

- Pagina web oficial (www.lozadaviajes.com) la cual permite el

desarrollo del e-comerse.
- Tour operador (www.lozadatouroperador.com).

- Plataforma de capacitacion virtual (CAMPUS LOZADA).

- Facebook Lozada viajes para cada oficina comercial de franquicias

- Plataforma informatica unificada, lo cual le permite realizar
publicaciones en redes sociales la cual se hace de forma automadtica y esta
administrada por la casa centra

- Espacio digital mi casa Lozada

- Software de gestion para las franquicias

Compras: Lozada viajes al ser una empresa de servicios no cuenta con stock
acumulado, sino que, el sistema que utiliza es muy parecido al de Just in Tima, esto quiere
decir, que Lozada viajes solo realiza el proceso de compras una vez que el cliente realiza

el pedido.
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Infraestructura: Lozada viajes cuenta con tres organigramas funcionales, dividido
por las diferentes funciones que cumplen, estos mismos comparten las mima direccion,
la cual estd compuesta por un presidente (Juan Cruz Lozada), una directora ejecutiva
(Amelia Ferrer) y una directora financiera (Gabriela Alasia).

Los diferentes organigramas que cuenta la casa central de Lozada viajes son:

Gestion de productos propios: Esta area se centra en la realizacion de paquetes de
viaje hacia Sudamérica, Brasil, Centroamérica, caribe, EE. UU., Europa y adema esta
area se encuentra a cargo de los aéreos. Todo estd apoyado a través de una asesoria
externa.

Gestion comercial, de calidad, desarrollo y marketing organizacion: Esta parte de
la empresa se dedica a la recepcion del cliente, la comercializacion del producto, controlar
la calidad y ver el desarrollo del proceso, se encarga de realizar el marketing y la
comunicacion.

Gestion administrativa, contable y financiera: Esta seccion de la empresa estd
orientada sobre todo a la gestion en si de la empresa, la cual se encuentra la gestion de
recursos humanos, tesoreria, gestion administrativa de clientes, entre otras. Ademas, esta
seccion tiene un gran apoyo a través de la asesoria externa, la cual, la misma se enfoca en
la parte contable, Jurica y legal, etc.

> Actividades primarias
No se cuenta con la suficiente informacion para desarrollar las actividades

primarias.

Analisis interno para la propuesta planteada
Actualmente la empresa Lozada viaje presenta en su Planificacion estratégica para

2022 los siguientes metas/objetivos, estos son:
o Creacion de la omnicanalidad
o Touroperador
o Expansion de franquicias (de 70 a 200)
. Campus
Se puede afirmar que dicha planificacion estratégica no se va a poder cumplir
debido a que uno de sus objetivos (expansion de franquicias) serd muy dificil de
cumplirlo. Esto se debe a diferentes motivos:
Una de las principales razones por la cual no se va a poder cumplir, es debido al

mal gestionamiento y seguimiento que tiene la casa madre hacia sus franquicias. Hoy en
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dia el accionar que tiene cada franquicia es con relativa independencia, con respecto a las
Areas de Marketing, Recursos Humanos, contaduria y administrativa. Es por ello que el
Optimo gestionamiento y control no se va a poder realizar de la mejor manera.

Otra razon es la escasa informacion con la que cuenta la casa madre con respecto
a sus clientes. Hoy en dia, 2019, una de las herramientas que utilizan las empresas es
enfocar su propuesta de valor a las necesidades del cliente, es por ello que no contar con
dicha informacion le genera a la casa madre una barrera en el 6ptimo gestionamineto.

En base a lo anteriormente nombrado se puede afirmar que Lozada viajes debera
optar por mantener constante su numero de franquicias, pero eficientizar su

gestionamiento, la cual serd explicada en el plan de implementacion.

Analisis FODA
El andlisis FODA, es una herramienta de estudio, la cual te permite ver la situacion

de una empresa, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su
situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Lozada viajes cuenta con el siguiente FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Equipo humano - Modelo de
- Posicionamiento de negocios obsoleto
marca en Argentina tecnologicamente: sistema de
- Red de franquicias informacion offline
- Falta de

seguimiento en la gestion hacia
las franquicias

- Falta de expertise
tecnologicos

- Falta de alternativas
de medio de financiacion para
el viajero

- Escasa informacion

de la casa madre con respecto
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a los clientes de cada

franquicia
OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Desembarco de low - Crecimiento
cost en argentina y nuevas agresivo por parte de la
rutas competencia, principalmente
- Autorizaciéon  del via online

Banco Central de la Republica
Argentina por la venta de
moneda extranjera

- Lanzamiento de
segunda marca

- Crecimiento  del
campus Lozada para la
comunidad (para la formacion

de colaboradores)

Andlisis especifico segun el perfil profesional de la carrera
Luego de realizar un analisis completo de la organizacion tanto interno, como

externo, se puede concluir, que lo objetivos planteados en la planificacion estratégica
seran imposibles de realizarlo, debido a diferentes factores.

Primero no se tiene en cuenta el contexto econdmico por el cual el pais esta
pasando, este factor le pega de forma directa a la empresa, generandole muchas barreras
y trabas a la hora de cumplir con los objetivos a largo plazo. Otro factor es la falta de
seguimiento y gestion de las franquicias, una de las tantas metas que estan establecidas
en la planificacion estratégica para 2022 es realizar una expansion de franquicias, dicha
meta/objetivo se encuentra en contradiccion, ya que, antes de hacer una expansion se tiene
que corregir la gestion que actualmente tiene. Otro factor y no menos importante, es el
contexto politico. Al ser este afo un afio electoral existe mucha incertidumbre en el
mercado y la probabilidad de riego es cada vez mayor, por lo tanto, tener expectativas

muy grandes, puede desembocar en un fracaso.
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Sin embargo, a pesar de todo lo malo que esta ocurriendo en el contexto, las
empresas de turismo en general han tenido un crecimiento en comparacion a afnos
anteriores, esto se debe a el cambio de mentalidad de la gente, priorizando realizar viajes,
vacaciones, nuevas experiencias, etc.; en lugar de otro tipo de bienes de lujo.

Por estas razones lo que se le recomienda a la organizacion Lozada viajes es
realizar una nueva planificacién estratégica abocado al problema anteriormente

planteado, el cual es, el mal gestionamineto hacia sus franquicias.

Marco teorico
En la siguiente seccion se plasmaran diferentes herramientas teoéricas para

solucionar el problema que Lozada viajes cuenta.

La herramienta tedrica, la cual va a ser explicada a continuacion, demuestra la
forma mas eficiente y eficaz de desarrollar e implementar el proceso de planificacion
estratégica, esta es:

(Hill & Jones, 2007) proponen el proceso de planificacion estratégica a través de

cinco pasos, estos son:

o Proceso 1. Seleccionar la mision y las principales metas
corporativas.
o Proceso 2. Analizar el ambiente competitivo externo de la

organizacion para identificar las oportunidades y las amenazas.

o Proceso 3. Analizar el ambiente operativo interno de la
organizacion para identificar las fortalezas y las debilidades con que se
cuenta.

e Proceso 4. Seleccionar las estrategias que conforman las fortalezas
de la organizacion y corregir las debilidades a fin de aprovechar las
oportunidades externas y detectar las amenazas externas. Estas estrategias
deben ser congruentes con la mision y con las metas principales de la
organizacion. Deben ser congruentes y constituir un modelo de negocio
viable.

. Proceso 5. Implantar las estrategias.

Ademas, dichos autores agregan a la anterior explicacion como se debe realiza la

preparacion de la estrategia, la cual consta, de que los administradores seleccionen y
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después pongan en practica un conjunto de estrategias cuyo objetivo es lograr una ventaja
competitiva. De este concepto surgen la formulacion de estrategias, que es la accion de
seleccionar estrategias, y por Ultimo, la implantacion de estrategias, que implica poner en
practica las estrategias seleccionadas, proceso que incluye el disefo, entrega y respaldo
de los productos; mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones, y disefiar la estructura
organizacional, sistemas de control y cultura de una compaiiia.

Luego de haber explicado cual es el proceso optimo de planificacion estratégica,
se mencionaran a (Scott, 2007) que en su libro Planificacion Estrategia afirma la
importancia que tiene el macroentorno en la planificacion (segundo punto del proceso),
lo cual no debe pasase por alto.

En la planificacion estratégica, el enfoque consiste en reunir conceptos e ideas
empresariales para entender como operan las empresas (y otras organizaciones) en un
entorno competitivo, desarrollar un entendimiento de las interrelaciones implicadas v,
como resultado, establecer la base para poder explicar los motivos del éxito o del fracaso
de las empresas en el pasado y como podrian actuar para alcanzar éxito en el futuro. Al
examinar la lista de las facetas de la planificacion estratégica, se observa que hay un punto
llamado “exploracion del entorno”. Esta actividad se ocupa de monitorear el entorno en
el cual opera la empresa y de evaluar hasta qué grado los cambios actuales y potenciales
en dicho entorno pueden tener un impacto sobre ella. Pero el entorno macroeconémico
esta determinado en gran medida por el estado de la economia, la cual a su vez se ve
ampliamente influenciada por la formulacion de politicas econémicas. Entonces, para
descifrar el entorno macroecondmico es necesario tener algiin entendimiento del disefio
de politicas econdmicas y sus repercusiones.

Ya explicada cual es la herramienta tedrica que Lozada Viajes debe utilizar, a
continuacion, se brinda informacion adicional, acerca de que es ESTRATEGIA y que es
lo que significa, a modo de ayudar la comprension de lo anteriormente explicado, pero
como asi también ayudar a entender la importancia que tiene este concepto en el accionar
diario de una empresa, dichas afirmaciones seran demostradas a través de diferentes
autores, los cuales son reconocidos mundialmente en el mundo estratégico. Estos
diferentes autores aparecen citados en el libro (Serna Gomez, 2008)

Segun Alfred Chandler precursor del pensamiento estratégico la define como: “La
determinacion de metas basicas de largo plazo y objetivos de una empresa, la adopcion

de cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para alcanzar estas metas”
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Para Michel Porter “La estrategia empresarial define la eleccion de los sectores en
los que van a competir las empresas y la forma en que van a entrar en ellos; la estrategia
competitiva consiste en ser diferente. Ser diferente significa elegir un deliberadamente un
conjunto de actividades diferentes para prestar una combinacion unica de valor”. En una
forma mas simple, estrategia es el conjunto de acciones que los gerentes realizan para
lograr los objetivos de una firma.

Por otro lado, la estrategia segin (Hill & Jones, 2007) es un conjunto de acciones
estructuradas que los administradores adoptan para mejorar el desempefio de su
compafiia. Para la mayoria de las empresas, si no es que todas, el reto maximo es lograr
un desempefio superior al de sus rivales. Si las estrategias de una compaiia dan como
resultado un desempefio superior, se dice que tiene una ventaja competitiva

Para finalizar se explicara cual son los diferentes niveles de estrategias que la
empresa utilizar.

Segun (Johnson, Scholes, & Whittington, 2006) en su libro Direccion Estrategica
dicen que el primer nivel de la estrategia es la corporativa, se ocupa del alcance general
de la empresa y de como se puede afiadir valor a las distintas partes (unidad de negocios)
de la organizacion. Esto podria incluir cuestiones de cobertura geografica, diversidad de
productos / servicios o unidades de negocios, y formas de asignar los recursos entre las
distintas partes de la organizacion. Ademas la estrategia corporativa esta relacionada con
el objetivo y alcance global de la organizacion para satisfacer las expectativas de los
propietarios o principales stakeholders y afiadir valor a las distintas partes de la empresa.

El segundo nivel segun (Johnson, Scholes, & Whittington, 2006) se llama
estrategia de negocios la cual trata como se debe competir con éxito en determinados
mercados, o como se puede ofrecer servicios publicos con mayor valor. Este nivel afecta
a los productos o servicios que hay que desarrollar, en que mercado se debe estar, y como
se puede lograr una ventaja respecto a los competidores para alcanzar los objetivos de la
organizacion, tal vez la rentabilidad a largo plazo, o el aumento de la cuota de mercado.

El tercer nivel de la estrategia se encuentra en el extremo operativo de una
organizacion. Aqui es donde se encuentra las estrategias operativas que se ocupan de
como las distintas partes que componen una organizacion permiten aplicar eficazmente
la estrategia de negocios y de la corporacion en cuanto a los recursos, los procesos, y el
personal. (Johnson, Scholes, & Whittington, 2006)

Luego de explicar los diferentes nivel de estrategia, se pasara a explicar cual va a

ser la estrategia que lozada viajes debe utilizar, la cual es, estrategia de crecimineto
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Diagnostico y discusion

UES 21



1- Desventaja competitiva

2- Incumplimiento de metas

3- Escasa eficiencia

4- Asignacion inadecuada de recursos
5- Perdida de oportunidad

6- incertidumbre

Discusion

Luego de haber explicado el problema que Lozada viajes tiene y mencionado las
herramientas tedricas a utilizar, se puede concluir:

Si Lozada viajes realiza una correcta planificacion estratégica para 2022 enlazada
a través de una estrategia corporativa de crecimiento interno (mejorar el gestionamiento
y relacion con las franquicias y generar una base de datos con informacion de sus clientes)
la empresa lograra afirmar su posicionamiento de en el mercado, evitar las 6 falencias
anteriormente nombradas y como consecuencia tendrd una mayor penetracion del
mercado, que a su vez, traerd acarreado un aumento de rentabilidad.

Ademas, gracias a esta, la empresa sera capaz de alcanzar su vision.

Plan de implementacion
En la siguiente secciéon se comenzara plasmando los objetivos generales

(proposito del plan de implementacion a través de una propuesta de accion que permita
resolver el problema planteado). Como asi también los objetivos especificos (Los
objetivos especificos definiran los propositos particulares y alcanzables para el logro del
objetivo general).

Ademas, se establecera el alcance, recursos involucrados, acciones especificas,
marco de tiempo para la implementacion y una propuesta de medicion o evaluacion de
acciones.

Antes de desarrollar el plan de implementacion, primero se mencionaran cual son
las bases que tiene hoy en dia la empresa, es decir, como es su mision y vision, como asi
también, cudles son sus valores y politicas.

* Mision: Facilitar el desarrollo de las personas a través del

mundo de los viajes, creando valor y crecimiento para los socios
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franquiciados, dedicando servicios excelentes y con calor humano a los
viajeros; despertando formas innovadoras y vanguardistas en la gestion.
* Vision: Ser la empresa de viajes mas inspiradora y querida
de la Argentina
* Valores: Calidad, Creatividad, Calidez, Integridad,
Maestria en el hacer, Relaciones asociativas.
* Politicas:
Politica general:
Todos los cocreadores de Lozada Viajes estamos comprometidos y somos
responsables de lograr el camino de la excelencia a través de nuestro desarrollo humano,

crecimiento profesional y trabajo asociativo

Politica de calidad:
<> Uso responsable de recursos: usar responsablemente los
recursos no solo por su capacidad de producir, sino por el cuidado
ambiental, cultural y social.
<> Producir calidad: que garantice que los viajeros reciban la
mejor atencion, que las franquicias tengan la previsibilidad necesaria para
realizar una gestion orgénica, consciente e integrada y que los proveedores
tengan un encuentro entre empresarios del sector y los viajeros, facilitador
de encuentro entre la demanda y oferta por un equipo conocedor del
mundo de los viajes.
X Conocimiento profundo de las partes interesadas: buscar el
conocimiento profundo de los viajeros, colaboradores, proveedores y
socios franquiciados a través del didlogo activo y permanente a lo largo de
todos los procesos.
.

o Vision humanista: tener una vision humanista de la

empresa.

Politica comercial:

X Identidad de marca: perfeccionar la marca, creando una
identidad y comunicacién que le interesa a todos, anticipandonos a las
tendencias de consumo transforméandolas en oportunidades para los

viajeros, emprendedores y sociedad en general.
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<> Excelencia y colaboracion: buscar constantemente la
excelencia, desarrollando colaboraciones estratégicas con escuelas de
negocios, camaras y asociaciones, asi como alianzas con otras empresas.

<> Respeto por la diversidad: respetar la diversidad cultural y
tener la capacidad de trabajar en entornos interculturales y de construir una
red que valora y se enorgullece de estar abierta a distintos mercados, ideas,
edades e individualidades.

<> Accionar correctamente: tener la voluntad de actuar de
manera correcta, de acuerdo con las normas, las politicas y el codigo de la

empresa, ademas del espiritu y los valores de Lozada Viajes.

Politica financiera y administrativa:
X Contribuir de manera eficaz al crecimiento dindmico de
Lozada Viajes.
<> Proteger los bienes y recursos econémicos de la mejor
manera posible: elaborar previsiones y recomendaciones con base en
informacion y hechos precisos.
<> Auditar y controlar la gestion contable, administrativa y las

finanzas, trabajando en contacto directo con las franquicias, prestadores de

servicios y proveedores

Politica de recursos humanos:
<> Impulsar el desarrollo y crecimiento de los colaboradores,
de acuerdo con las necesidades futuras tanto del colaborador como de la
organizacion.
<> Aportar al desarrollo profesional de las personas y de la
organizacion en un entorno en constante cambio
<> Crear, sostener y desarrollar el capital humano de Lozada

Viajes, convirtiéndolo en una ventaja competitiva de la organizacion,

sustentable en el tiempo.

A continuacion, se desarrollaran los objetivos generales y especificos los cuales

la empresa debera seguir para asi poder orientarse hacia el futuro, dichos objetivos se
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encuentran alineados a la estrategia corporativa anteriormente nombrada (estrategia de

penetracion de mercado a través de un crecimiento interno).

A continuacidn, se explicaran las tacticas de implementacion que se disefiaron
para poder cumplir con los objetivos especificos y por consiguiente con el objetivo

general.

Tacticas a desarrollar

Tactica 1: Definicion de Bases estratégicas empresariales
El siguiente plan de accion consiste en crear una serie de lineamientos por parte
de la casa madre para asi poder comunicarselos a sus franquicias, con el objetivo de

generar una homogeneidad en los procesos de la empresa y consolidar la marca, pensando
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El porcentaje de aumento de rentabilidad me resulta muy alto... la rentabilidad tiene que ver con la diferencia al final de un período contable. 


asi en un fututo aumento del resultado neto. La creacion de los lineamentos se realizaran

area por area y se pasaran a comentar en el siguiente apartado:

A. Area de Marketing de casa madre hacia franquicias:

Descripcion de la Tactica:
Establecer un procedimiento detallado y uniforme de como deber ser el manejo

de las redes sociales. El mismo sera de la siguiente manera:

+ Igualdad en el disefio de las paginas para todas las
franquicias.
* La publicacion de promociones se realizara con la misma

frecuencia de tiempo en cada una de las franquicias.

+ Realizacion de un formato unico de encuestas sobre la
satisfaccion y necesidades de los clientes para que cada franquicia la
aplique sobre sus “fan page”.

+* Disenar la pagina web de una forma sencilla, para facilitar

la compra de los clientes.

Alcance de la tdctica:
Fidelizacion de los clientes, atreves de una satisfaccion por parte de los mismo al

ver todas las paginas disefiadas igual y poder realizar una compra eficaz.

Recursos de la tactica
Pago de horas extras a los encargados del area de marketing y comunicacion para

el desarrollo de la planificacion.

Marco de tiempo de la tactica
Dos semanas/ 10 dias habiles de trabajo, 4 horas extras por dia de trabajo del

departamento de marketing en su conjunto (2 empleados) = 40 horas extras necesarias.
Medicion de la tactica:

La persona a cargo de esto debera evaluar mensualmente el funcionamiento de las

paginas.

UES 21



B. Area de Recursos humanos de casa madre hacia franquicias:

Elaborar un proceso uniforme de reclutamiento y seleccion del personal, para que
sea utilizado por todas las franquicias de Lozada viajes. Este proceso constara con las
siguientes etapas:

1) Identificar de forma precisa el puesto que la
franquicia necesita.

2) Busqueda masiva de candidatos que cumplan con
los requisitos minimos: Titulo de grado, experiencia laboral en
empresas del sector, buena presencia.

3) Seleccionar los candidatos a entrevistar que mas
seduzcan a la empresa.

4) Realizar una entrevista grupal y dindmica, en la que
participen todos los entrevistados, como también avanzar en el
proceso de seleccion resaltando los candidatos que cumplan con
tales requisitos: Manejo de idiomas (principalmente ingles), largas
experiencias en empresas similares, mayor formacioén académica.

5) Decision final y contratacion.

Alcance de la tactica
Profesionalizar la marca y generar un valor agregado atreves de la contratacion de

personal capacitado.

Recursos de la tactica:
Un curso de capacitacion para la directora Mercedes Borras del area de RRHH.

El curso sera el siguiente: (Capacitarte, s.f.)
Marco de tiempo de la tactica:
Cuatro semanas/ El curso dura 20 horas, y se distribuird en 5 horas por semana

para la directora del area.

Medicion de la tactica:

Analizar el rendimiento de los empleados contratados luego de dicho plan

C. Area de Colaboradores de casa madre hacia franquicias:
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Implementar un sistema de manejo de personal participativo, en el cual los
colaboradores de cada franquicia puedan tener un sentido de pertenencia con la misma 'y
asi generar una motivacion mayor a cada uno de los empleados. Este siguiente funcionara
bajo las siguientes pautas:

* Reuniones semanales de todos los integrantes de la
franquicia con el objetivo de debatir sobre la toma decisiones del negocio.

* Incrementar la cooperacion dentro del ambiento laboral, de
con el fin de que los integrantes puedan ayudarse mutuamente.

* Coordinar actividades extralaborales, entre los trabajadores
de las franquicias con el objetivo de mejorar las relaciones humanas entre

ellos.

Alcance de la tactica:
Aumentar la motivacion y sentido de pertenencia del personal y asi generar valor

a la firma.

Recursos de la tactica:
Compromiso y disposicion por parte de los integrantes del area de RRHH de la

empresa.

Marco tiempo de la tatica:

Seis semanas.
Medicion de la tactica:
Realizar encuestas a los integrantes acerca del nivel de sentido de pertenencia que

tiene con la empresa.

D. Area administrativa de casa madre hacia franquicias:

Disefiar e implementar un organigrama uniforme de tipo funcional, para que el
mismo sea utilizado en todas las franquicias. El mismo consta con un gerente general a la
cabeza y con un gerente por cada area con sus respectivos colaboradores dependiendo de
la cantidad que se necesiten por cada franquicia.

Alcance de la tactica:
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Lograr un estilo de trabajo uniforme para todas las franquicias como también una

forma de organizarse, para asi generar un valor agregado al cliente.

Recursos de la tactica:

Pago de hora extras a la gerenta administrativa Luciana Bertea.

Marco tiempo de la tactica:
3 semanas/ Corresponden a 15 dias habiles de trabajo, en donde la gerente
administrativa tendrd 1 hora extra por dia, conformando asi un total de 15 horas extras

necesarias de trabajo.

Medicion de la tdctica:
Encuentros virtuales de los gerentes de cada franquicia para debatir sobre la

eficiencia del nuevo organigrama.

Tactica 2: Fomentar el desarrollo de Lideres Coach por medio de una capacitacion al

Nivel Gerenciall.

Se plantea capacitar al nivel gerencial en coaching con la
finalidad de producir mejoras en su liderazgo y en su comunicacion a través del desarrollo
de las competencias requeridas para ser un lider coach capacitando a las franquicias y a
su vez, disminuyendo gastos en asesores externos que realicen dicho trabajo. Para ello se
propone que el Gerente de ventas participar de una Diplomatura en Coaching que ofrece
la Fundacién Graduados en Cordoba con la duracion de un afio y medio el cual propone
formar a los participantes con herramientas del Coaching, para que cada uno desarrolle
sus habilidades y competencias personales para potenciar los resultados de su entorno,
mejorando sus niveles de interrelacion, autonomia, empoderamiento y efectividad en su

comunicacion.
Sus ejes tematicos son:
Modulo 1: Coaching organizacional. Aplicabilidad.
Modulo 2: Herramientas del coaching. Método SMART,

Modulo 3: Lider coach. Habilidades de liderazgo.
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Moédulo 4: Coaching ontoldgico. Claves comunicacionales.

Modulo 5: Inteligencia emocional.
Modulo 6: Bienestar y felicidad.

Control de la tactica:

Para controlar la accidon de capacitacion se utilizaran un indicador de cumplimiento que

tendra que ver con la asistencia del 80% al cursado, evaluacion y certificado, ademas se

tendran en cuenta indicadores de impacto, que permitiran a mediano o largo plazo

comparar los cambios producidos a partir de la accion de formacion. Este tipo de

indicador desvelara por ejemplo si se ha producido un aumento de la productividad, una

mejora de la satisfaccion, o un incremento en las ventas.

Recursos involucrados en la tactica:

Diplomatura en coaching, articulos de libreria: cuadernos y lapiceras, vehiculo de la

empresa.

Costo de Implementacion:

cada uno. Valor $40.

CONCEPTO CANTIDAD | IMPORTE
Honorarios profesionales de RRHH (4hs) 4 hs $348,96*4
*Se toma en consideracion un sueldo promedio de $69.792 y =$1.395,84
un valor hora de $348,96.
Diplomatura en Coaching ($16.550) 4 personas $66.200

- Inscripcion por persona ($1.750 pago por Unica vez)

- Cursado por persona ($14.800 en 4 cuotas de $3.700)
Traslado ida y vuelta desde Sucursal a CBA Capital — 1 auto 16 traslados | $697,08*16
*Se toma en consideracion un total de, 236km por traslado, | completos =
$697,08 en gasto de combustible para 1 traslado (16km/I, $11.153,28
$47,26 el litro de combustible).
Peajes — traslado 32 $40*32 =
*Se toma en consideracion un total de 16 traslados con 2 peajes $1280
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Articulos de libreria 4 cuadernosy | $60%4 +
- Cuadernos ($60) 4 lapiceras $20%4 =
- Lapiceras ($20) $320
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACION TACTICA 3 = $80.349,12

Tactica 3: Instaurar la herramienta Customer Relationship Managment como

medio de conexion interna con el exterior de la organizacion (franquicias)

El siguiente plan de accion consiste en la incorporacion de un sistema denominado
CRM a la empresa Lozada viajes con el fin de que la misma pueda cumplir con sus
objetivos especificos y por consiguiente con su objetivo corporativo. Con la instalacion
del sistema TACTICA CRM & ERP se obtendra una herramienta que unifique a todas las
unidades de negocio con el universo de empresas y contactos: potenciales y proveedores,
ofreciendo a cada area de negocio las herramientas necesarias para tal.

El sistema registra y da seguimiento a clientes y potenciales clientes, genera
cotizaciones y oportunidades, proyecta futuras ventas, reactiva cotizaciones perdidas,
genera y envia presupuestos por correo electronico, permite la creacion de campaiias de
marketing, saber cudl es el retorno de inversion de cada accidn llevada adelante por la
empresa y, en el caso del servicio técnico, llevar un registro de incidentes de los clientes,
de los equipos reparados, contratos, garantias o disponibilidad de stock.

Dicho sistema se incorporaria a Lozada viajes gracias a la empresa proveedora del
servicio llamada Tacticasoft, la cual es una empresa latinoamerica dedicada a venta de
herramientas para controles de gestion de empresas de todo tipo.

En cuanto a la instalacion del sistema a la empresa, el mismo cuenta con las
siguientes fases:

1) Instalacion remota del programa TACTICA CRM & ERP en el servidor y en
los puestos de trabajo, en caso de corresponder con el tipo de uso contratado.

2) Instalacion remota de la base DEMO en el servidor para las capacitaciones y

practicas de los usuarios.

3) Comienzo de las capacitaciones on-line de usuarios en clases grupales

generales, para la empresa o individuales, segtin la cantidad de horas disponibles

en el servicio de abono facturado.

4) Parametrizacion del sistema en base a la planilla de relevamiento enviada por

el cliente.
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En el caso de la propuesta para Lozada viajes, la instalacion se realizaria en dos
servidores que podran ser usados simultaneamente para el manejo de las 70 franquicias,
en las que se dividiran 35 por servidor. Sin limites en la cantidad de usuarios a crear ni
limitaciones de maquinas a instalar.

Con respecto al costo de dicho sistema, se pasaran a explicar a continuacion:

% Licencia Concurrente de TACTICA CRM & ERP version 6.7.x para MySQL =
$27.000

De dichas licencias se utilizardn dos ya que seran 2 servidores, por ende, serd un

total de $54.000 por la instalacion del sistema en la empresa.
% Al margen de los costos de instalacion, habra que abonar el servicio anual por
$58.000, el cual consiste en:

= [2hs Totales de Control Remoto durante el periodo de vigencia del servicio de
abono, para ser usadas en instalaciones, capacitacion y/o soporte técnico de
TACTICA CRM & ERP version 6.7.x, complementos y funciones, reportes,
desarrollos, consultas SQL, tablas dindmicas especiales y TSplus para
TACTICASOFT.

= 24hs Totales de Soporte On Line via chat durante el periodo de vigencia del
servicio de abono.

= Capacitacion remota de los usuarios sobre el uso de las herramientas relacionadas
al sector comercial a través de cursos on-line con instructor en clases grupales
generales, para la empresa o individuales - segtn la cantidad de horas disponibles
en el servicio de abono facturado -.

= Posibilidad de acceder a la contratacion de nuestra red de consultores externos
durante el periodo de vigencia del servicio de abono, a costo del cliente.

» Uso temporario de una licencia extra de TACTICA CRM & ERP version 6.7.x

durante el periodo de vigencia del servicio de abono

Recursos de la tactica:

Recursos humanos Todos los mandos y personas

involucradas en la organizacion

Recursos materiales Computadoras

Internet

Software “CRM”
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Recursos técnicos Capacitacion sobre instalacion
como uso del mismo en la diaria de

Lozada Viajes.

Control de la tactica:

El control de esta propuesta de aplicacion seria llevado a cabo de manera mensual,
verificando si los objetivos planteados por cada puesto fueron cumplidos en relacion a los
puestos empresariales que sus funciones sean estar en contacto o responder al cliente
Lozada Viajes. Ademads, se debera realizar una devolucion por parte del supervisor
directo de cada empleado, donde se especificara como fue su desempefio en las tareas
designadas. Es de vital importancia este proceso de control ya que nos permitira analizar
la consecucion de los objetivos como asi también denotara cuales fueron las desviaciones
ocurridas y los motivos de la misma para actuar de manera reactiva u preventiva a los

mismos

UES 21



AN

Diagrama de Gantt

Agosto Septiembre
lersem | 2dosem |3ersem|4tosem| Zlersem | 2dosem | 3ersem | 4tosem | lersem | 2dosem | 3ersem | 4tosem

Tactica:

Definicion de Bases Estrategicas
empresariales

Control de laintalacion de las
bases estrategicas empresariales

Instaurar la herramienta
Customer Relationship
Managment

Fomentar el desarrollo de
Lideres Coach

Octubre Noviembre Diciembre
lersem | 2dosem |3ersem|4tosem| lersem | 2dosem | 3ersem | 4tosem [ lersem | 2dosem | 3ersem | 4tosem

Tactica:

Instaurar la herramienta
Customer Relationship
Managment

Febrero

Tactica:

Fomentarel desarollode
Leres Coach

Tatica:

Fomentarel desarollode
Leres Coach

Noviembre Diciembre

Fomentarel desarollode
Leres Coach
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Febrero

lersem | 2dosem | 3ersem

Fomentar el desarrollo de
Lideres Coach

dtosem

lersem | 2dosem

3ersem | dtosem

lersem | 2dos

em | 3ersem

dtosem

lersem | 2osem | 3ersem | dtosem

Agosto

Tactica:

lersem | 2dosem | 3ersem
Fomentar el desarrollo de

Lideres Coach

Septiembre

Atosem

lersem | 2dosem

Octubre

3ersem | 4tosem

lersem | 2dos

em | 3ersem

Noviembre

dtosem

lersem | 2dosem | 3ersem | 4tosem

Diciembre

lersem | 2dosem | 3ersem
Evaluacion de las tacticas
propuestas para generarel
resultado esperado ( objetivo
general ) para principios del

afio 2022

dtosem

lersem | 2dosem

3ersem | dtosem

lersem | 2dos

em | 3ersem

Presupuestacion de la propuesta Profesional

dtosem

Inversion de Lozada Viajes para principios del afio 2022

lersem | 2osem | 3ersem | dtosem
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$ 914.400,12

Ao
Concepto 2019 2020 2021 2022
Pago de horas extras alos
empleados actuales de las tres areas
Tactica 1 $ 17415018 $ $ preados actiales de fas s
- (Marketing,administracion y
Recursos humanos )
Se paga una unica vez en 2020 con
Tactica2 $ 80390 $ paga fnatinicavezen =
duracion afio y medio
2019 se paga las dos licencias del
CRMy medio afio de abono anual,
Tactica 3 s om0l 7a0w|s 80000|$ w4am0] : K
- el resto de los afios solo el abono
anual ajustado ainflacion
Honorarios profesional del autor del reporte de
: ~ s $  7000000|$ 9100000|$ 11830000] ¢ 15379000
Total $ 17011500 | S 246.749,12 | § 216.320,00 | $ 281.216,00




Retorno de la Inversion (ROI)

El retorno sobre la inversion es una herramienta que comprara el beneficio o la
utilidad obtenida en relacion a la inversion realizada, permitiendo analizar el rendimiento
que la empresa tiene desde el punto de vista financiero. Anteriormente, se detallo por
medio de la suma de las tres tacticas anteriores, que la inversion a realizar para la
implementacion de dicho reporte de caso es de $914.400,12.

Una vez determinada la inversion a realizar es necesario saber las utilidades de la
empresa (ingresos) en el Gltimo balance (2018) de Lozada Viajes, para a partir del mismo
determinar la nueva utilidad de la empresa implementando dicho reporte de caso. Segun
el objetivo general de la propuesta, se busca aumentar la rentabilidad de la empresa
Lozada viajes en un 40% para el afio 2022, con respecto al resultado neto del 2018
utilizando una estrategia de crecimiento interna con el fin de eficientizar su seguimiento
y post crecimiento de sus franquicias.

Como ultimo dato, las utilidades de la empresa netas en el afio 2018 segun
(Canvas, 2019) fue de $ 3.140.510,7 Lo que se determina que con el 40% mas ($
1.256.204,280), la empresa obtendra en el periodo de tiempo marcado $ 4.396.714,98

4+ Cdlculo De ROI

= ((Ingresos — Inversion) / Inversion)) *100
=((1.256.204,28 — 914.400,12) / (914.400,12)) *100
=37,38 %

Conclusion y Recomendaciones

A modo de finalizacién de esta etapa, se puede concluir que la empresa que se
analizd y a posterior presento un plan estratégico tiene todas las herramientas para poder
generar una optima eficiencia interna logrando su solido posicionamiento en el mercado
meta.

Lozada Viajes, para poder lograr dicha meta debera proceder de manera eficiente
para ser competitiva en el sector buscando por medio de las estrategias planteadas surcar
dificultades como aprovechar oportunidades del plano externo a la organizacion desde el
aspecto politico, econdomico, social y tecnologico prestando atenciéon en como ellos

afectan o benefician a su sector.
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Ademas, como bien se sabe, la empresa, es una organizacion con ventas y
contactos internacionales las cuales se realizan en el presente, pero cabe destacar que, si
la organizacion no se estructura internamente y en relacion a su medio cercano haciendo
referencia a su cuidad como alrededores, en un futuro proximo o cercano dicha relacion
internacional se le puede complicar por no poseer una estructura interna acorde a lo que
el mercado que dicho rubro demanda.

Finalmente, cabe determinar que la empresa debera realizar un proceso eficiente
de control y seguimiento de su restructuracion interna para ver si la misma es eficiente y
acorde a los logros buscados y asi poder acompanar las variaciones que se pueden
presentar en el ambito externo tanto positivas como negativas del orden politico,
econdmico, social como tecnologico

Dichas acciones tienen el fin de ser llevadas a cabo por la empresa generando un
éxito de la misma y al mismo tiempo de anteponerse a posibles problemas externos antes
que los mismos repercutan en la empresa. Dicho accionar; puede ser el mecanismo que
lleve a la empresa a marcar una diferencia positiva frente a sus competidores y al mismo
tiempo consolidar su marca en el mercado cordobés y de alrededores nacionales como
internacionales.

También, cabe determinar y como modo de recomendacion que dicha
implementacion le generara a la empresa bases de analisis como teoria para que una vez
cumplimentado dicho reporte de caso en el tiempo estipulado, la empresa pueda generar
nuevas acciones para mejorar a futuro como lo puede ser la omnicanalidad como un

cuadro de mando integral como modo de control de los procesos anteriores.
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